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Perkembangan perusahaan operator telepon genggam saat ini makin 
berkembang sehingga perusahaan bersaing untuk mempertahankan 
pelanggan lama, mencari pelanggan baru dan berusaha untuk menanamkan 
citra merek positif ke dalam benak konsumen agar konsumen dapat menjadi 
loyal. Salah satunya adalah Indosat yang menjadi salah satu provider 
dengan jumlah pelanggan terbanyak di Indonesia dengan merek dagangnya 
yang meliputi IM3, Mentari, Matrix, dan StarOne. Tujuan Penelitian ini 
adalah untuk mengetahui pengaruh citra merek IM3 terhadap loyalitas dan 
komitmen pelanggan IM3 terhadap Merek IM3.  
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan 
metode purposive sampling yang berarti dalam teknik ini pemilihan unit 
sampling dilakukan dengan mempertimbangkan syarat – syarat yang telah 
ditetapkan sebelumnya. Responden adalah pelanggan IM3 di daerah 
Surabaya Selatan yang sudah menjadi pelanggan IM3 minimal selama 3 
bulan. 
Hasil penelitian ini adalah: (1) Citra Merek berpengaruh signifikan 
terhadap Loyalitas Pelanggan. (2) Citra Merek berpengaruh signifikan 
terhadap Komitmen Pelanggan. 
 




















 The development of mobile phone operators currently developed 
further so that companies compete to retain existing customers, finding new 
customers and trying to implant a positive brand image into the minds of 
customers so that customers can become loyal. One of them is Indosat, One 
of the largest providers with the largest subscriber base in Indonesia, with 
its trademark including IM3, Mentari, Matrix, and StarOne. The purpose of 
this study was to determine the effect of IM3’s Brand Image to IM3’s 
Customer loyalty and customer commitment to the IM3. 
 The sampling technique in this study using purposive sampling 
method, which means the sampling unit selection technique is done by 
considering the conditions previously set. Respondents were IM3 customers 
in the area of South Surabaya that’s already subscribed at least for 3 month. 
 The results of this study are: (1) Brand Image has a significant 
effect on Customer Loyalty. (2) Brand Image has a significant effect on 
Customer Commitment. 
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